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مقاربة تحليلية كمية لتطوير جودة الخدمات مع مقاربة تحليلية كمية لتطوير جودة الخدمات مع   ::تكوين الموارد البشرية الناشطة في القطاع السياحيتكوين الموارد البشرية الناشطة في القطاع السياحي

  ..دراسة تطبيقية في فندق الأوراسي بالجزائر العاصمةدراسة تطبيقية في فندق الأوراسي بالجزائر العاصمة

The Training of Human Resources Active in the Tourism Sector: A Quantitative 
Analytical Approach to Improving Service Quality with an Applied Study at El 

Aurassi Hotel in Algiers  

  ..22حرايرية عتيقةحرايرية عتيقة، ، 11بوسطة حدةبوسطة حدة* * 

 * *Bousta Hedda1, Herairia Atika2. 
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بع الخدمي، إذ تعتمد بدرجة كبيرة على كفاءة الموارد البشرية وما تقدمه من بع الخدمي، إذ تعتمد بدرجة كبيرة على كفاءة الموارد البشرية وما تقدمه من تعُد السياحة من القطاعات الحيوية ذات الطاتعُد السياحة من القطاعات الحيوية ذات الطا  ::ملخصملخص

ومن هذا المنطلق، تسعى المؤسسات السياحية والفندقية إلى تبنيّ سياسات تكوين فعّالة �دف إلى تطوير مهارات ومن هذا المنطلق، تسعى المؤسسات السياحية والفندقية إلى تبنيّ سياسات تكوين فعّالة �دف إلى تطوير مهارات . . خدمات للسائحخدمات للسائح

ورقة إلى إبراز دور التكوين في ترقية الموارد البشرية في ورقة إلى إبراز دور التكوين في ترقية الموارد البشرية في �دف هذه ال�دف هذه ال. . العاملين وتحسين أدائهم بما يضمن جودة الخدمة ورضا الزبائنالعاملين وتحسين أدائهم بما يضمن جودة الخدمة ورضا الزبائن

  ..القطاع السياحي الجزائري، مع التركيز على أثره في تحسين الأداء وجودة الخدمات من خلال دراسة حالة فندق الأوراسيالقطاع السياحي الجزائري، مع التركيز على أثره في تحسين الأداء وجودة الخدمات من خلال دراسة حالة فندق الأوراسي

    ..التكوين المهني، الموارد البشرية، جودة الخدمات، السياحة، فندق الأوراسيالتكوين المهني، الموارد البشرية، جودة الخدمات، السياحة، فندق الأوراسي  ::كلمات مفتاحيةكلمات مفتاحية

     JEL:M14 ، M41 تصنيفتصنيف

  

Abstract: Tourism is one of the most vital service sectors, relying heavily on the efficiency of 
human resources and the quality of services provided to tourists. Accordingly, hospitality 
institutions strive to adopt effective training policies that enhance employees’ skills and 
performance to ensure service quality and customer satisfaction. This paper highlights the role 
of training in promoting human resource development in Algeria’s tourism sector, focusing on 
its impact on performance improvement and service quality through the case of El Aurassi 
Hotel. 
Keywords: Vocational training, Human resources, Service quality, Tourism, El Aurassi 
Hotel. 

Classification JEL: M14, M41.  
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  مقدمةمقدمة

  والازدهاروالازدهار  التقدمالتقدم  تحقيقتحقيق  دوندون  تحولتحول  التيالتي  والعقباتوالعقبات  العراقيلالعراقيل  منمن  العديدالعديد  تواجهتواجه  تزالتزال  ماما  التيالتي  الحيويةالحيوية  القطاعاتالقطاعات  منمن  الجزائرالجزائر  فيفي  السياحةالسياحة  تعُدّ تعُدّ 

  بالدرجةبالدرجة  يعتمديعتمد  سياحيسياحيالال  فالقطاعفالقطاع. . عالميةعالمية  سياحيةسياحية  وجهةوجهة  لتكونلتكون  تؤهلهاتؤهلها  وبشريةوبشرية  طبيعيةطبيعية  سياحيةسياحية  مقوماتمقومات  منمن  البلادالبلاد  بهبه  تزخرتزخر  ماما  رغمرغم  المنشود،المنشود،

  ومعومع. . والسائحوالسائح  المؤسسةالمؤسسة  بينبين  الوصلالوصل  صلةصلة  يعُدّ يعُدّ   إذإذ  السياحية،السياحية،  الخدمةالخدمة  تقديمتقديم  سلسلةسلسلة  فيفي  الأساسيةالأساسية  الحلقةالحلقة  يمثليمثل  الذيالذي  البشري،البشري،  العنصرالعنصر  علىعلى  الأولىالأولى

  الرقميةالرقمية  سائطسائطالو الو   علىعلى  تعتمدتعتمد  وغيرهاوغيرها  والدفعوالدفع  كالحجزكالحجز  التقليديةالتقليدية  الخدماتالخدمات  أصبحتأصبحت  القطاع،القطاع،  هذاهذا  مستمست  التيالتي  السريعةالسريعة  التكنولوجيةالتكنولوجية  التحولاتالتحولات

  أفرادهاأفرادها  ومعارفومعارف  مهاراتمهارات  تطويرتطوير  خلالخلال  منمن  التغيراتالتغيرات  هذههذه  مواكبةمواكبة  ضرورةضرورة  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  علىعلى  يفرضيفرض  الذيالذي  الأمرالأمر  الحديثة،الحديثة،  والتقنياتوالتقنيات

  منمن  ترفعترفع  جديدةجديدة  وخبراتوخبرات  مهاراتمهارات  العاملينالعاملين  اكتساباكتساب  فيفي  يسهميسهم  كونهكونه  ذلك،ذلك،  لتحقيقلتحقيق  الأدواتالأدوات  أهمأهم  أحدأحد  التكوينالتكوين  ويعُدّ ويعُدّ . . مستمرةمستمرة  بصفةبصفة

  ..أدائهمأدائهم  وجودةوجودة  نتاجيةنتاجيةالإالإ  كفاء�مكفاء�م

  جودةجودة  علىعلى  إيجاباًإيجاباً  ينعكسينعكس  البشري،البشري،  المالالمال  رأسرأس  فيفي  فعّالاً فعّالاً   استثماراًاستثماراً  تمثلتمثل  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  داخلداخل  التكوينالتكوين  وظيفةوظيفة  أصبحتأصبحت  ذلك،ذلك،  منمن  انطلاقًاانطلاقاً

  ..التنافسيةالتنافسية  وتراجعوتراجع  الخدماتالخدمات  نوعيةنوعية  تدنيتدني  إلىإلى  يؤدييؤدي  بالتكوينبالتكوين  الاهتمامالاهتمام  ضعفضعف  أنأن  حينحين  فيفي  الزبائن،الزبائن،  ورضاورضا  الخدماتالخدمات

  ::يلييلي  كماكما  للبحثللبحث  الرئيسيالرئيسي  التساؤلالتساؤل  صياغةصياغة  يمكنيمكن  سبق،سبق،  ماما  ىىعلعل  بناءً بناءً 

  السياحية؟السياحية؟  الخدماتالخدمات  جودةجودة  تحسينتحسين  فيفي  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين  يساهميساهم  مدىمدى  أيأي  إلىإلى

  ::وهذا السؤال تندرج تحته أسئلة الفرعية الآتيةوهذا السؤال تندرج تحته أسئلة الفرعية الآتية

  بالجزائر؟؛بالجزائر؟؛  السياحيالسياحي  القطاعالقطاع  فيفي  العاملةالعاملة  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين  واقعواقع  ماما  --

  السياحية؟؛السياحية؟؛  الخدماتالخدمات  نوعيةنوعية  تحسينتحسين  علىعلى  التكوينالتكوين  تأثيرتأثير  مدىمدى  ماما  --

  ..السياحية؟السياحية؟  الخدماتالخدمات  جودةجودة  لتطويرلتطوير  المستقبليةالمستقبلية  الآفاقالآفاق  هيهي  ماما  --

  ::أهداف البحثأهداف البحث

  ؛؛تسليط الضوء على واقع وأهمية تكوين الموارد البشرية في القطاع السياحي الجزائريتسليط الضوء على واقع وأهمية تكوين الموارد البشرية في القطاع السياحي الجزائري  --

  ؛؛إبراز أثر برامج التكوين على تحسين الخدمات السياحية وجود�اإبراز أثر برامج التكوين على تحسين الخدمات السياحية وجود�ا  --

  ..سسات والجهات الوصية بتأهيل وتدريب الموارد البشرية السياحيةسسات والجهات الوصية بتأهيل وتدريب الموارد البشرية السياحيةدعم اهتمام المؤ دعم اهتمام المؤ   --

  فرضية الدراسةفرضية الدراسة

  ؛؛البرامج التكوينية الموجهة للموارد البشرية السياحية في الجزائر محدودة، وتعيق تحسين جودة الخدمات المقدمةالبرامج التكوينية الموجهة للموارد البشرية السياحية في الجزائر محدودة، وتعيق تحسين جودة الخدمات المقدمة  --

  ؛؛توجد علاقة إيجابية بين مستوى تكوين الموارد البشرية وجودة الخدمات السياحيةتوجد علاقة إيجابية بين مستوى تكوين الموارد البشرية وجودة الخدمات السياحية  --

  ..كوين الممارس في المؤسسات السياحية الجزائرية لا يواكب التطورات الحديثة التي يشهدها القطاعكوين الممارس في المؤسسات السياحية الجزائرية لا يواكب التطورات الحديثة التي يشهدها القطاعالتالت  --

  السياحيالسياحي  بالنشاطبالنشاط  المرتبطةالمرتبطة  الأساسيةالأساسية  المفاهيمالمفاهيم  توضيحتوضيح  �دف�دف  التحليلي،التحليلي،  الوصفيالوصفي  المنهجالمنهج  علىعلى  الدراسةالدراسة  هذههذه  اعتمدتاعتمدت: : منهج الدراسةمنهج الدراسة

  دراسةدراسة  خلالخلال  منمن  الجزائريةالجزائرية  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  داخلداخل  التكوينالتكوين  واقعواقع  وتحليلوتحليل  ،،))ةةالسياحيالسياحي  الخدماتالخدمات  التكوين،التكوين،  البشرية،البشرية،  المواردالموارد  السياحة،السياحة،((

  ..الأوراسيالأوراسي  بفندقبفندق  تطبيقيةتطبيقية

::محاور الدراسةمحاور الدراسة   

  ؛؛السياحيالسياحي  القطاعالقطاع  فيفي  البشريةالبشرية  المواردالموارد  لتكوينلتكوين  النظريالنظري  الإطارالإطار  ::المحور الأولالمحور الأول



______________________________ :تكوین الموارد البشریة الناشطة في القطاع السیاحي  مقاربة تحلیلیة كمیة  
 لتطویر جودة الخدمات 
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  ؛؛ةةالسياحيالسياحي  الخدماتالخدمات  جودةجودة  وتحسينوتحسين  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين  بينبين  العلاقةالعلاقة  ::المحور الثانيالمحور الثاني

  ..العاصمةالعاصمة  بالجزائربالجزائر  الأوراسيالأوراسي  لفندقلفندق  التطبيقيةالتطبيقية  الدراسةالدراسة  ::المحور الثالثالمحور الثالث

  ..مفاهيميمفاهيمي  مدخلمدخل  ––  السياحيةالسياحية  والخدماتوالخدمات  السياحةالسياحة  ::المحور الأولالمحور الأول

  الاقتصاديةالاقتصادية  التنميةالتنمية  عجلةعجلة  تحريكتحريك  فيفي  دوردور  منمن  تلعبهتلعبه  لمالما  نظراًنظراً  المعاصر،المعاصر،  العالمالعالم  فيفي  والخدميةوالخدمية  الاقتصاديةالاقتصادية  القطاعاتالقطاعات  أهمأهم  منمن  السياحةالسياحة  تعتبرتعتبر

  ..الدخلالدخل  مصادرمصادر  وتنويعوتنويع  العملالعمل  فرصفرص  وخلقوخلق  ماعية،ماعية،والاجتوالاجت

  ..الدوليةالدولية  الهيئاتالهيئات  حسبحسب  السياحةالسياحة  تعريفتعريف: : أولاً أولاً 

  ساعةساعة  2424  عنعن  تقلتقل  لالا  لفترةلفترة  يسافريسافر  شخصشخص  كلكل""  ::بأنهبأنه  السائحالسائح) ) 19371937((  المتحدةالمتحدة  الأممالأمم  لعصبةلعصبة  التابعةالتابعة  الإحصائيينالإحصائيين  الخبراءالخبراء  لجنةلجنة  عرفّتعرفّت

  ).).1212: : صص  ،،19371937  المتحدة،المتحدة،  الأممالأمم  عصبةعصبة" (" (الأجرالأجر  مدفوعةمدفوعة  أوأو  مهنيةمهنية  غيرغير  لأغراضلأغراض  دائمة،دائمة،  بصفةبصفة  فيهافيها  يقيميقيم  التيالتي  تلكتلك  غيرغير  أخرىأخرى  دولةدولة  إلىإلى

  عنعن  تقلتقل  لالا  لمدةلمدة  المعتادةالمعتادة  بيئتهمبيئتهم  خارجخارج  الأشخاصالأشخاص  بهبه  يقوميقوم  نشاطنشاط""  ::بأ�ابأ�ا  السياحةالسياحة) ) WTOWTO ، ،19631963((  للسياحةللسياحة  العالميةالعالمية  المنظمةالمنظمة  عرّفتعرّفت  كماكما

  المنظمةالمنظمة" (" (المقصودالمقصود  المكانالمكان  فيفي  مهنةمهنة  بمزاولةبمزاولة  المتعلقةالمتعلقة  غيرغير  الأغراضالأغراض  منمن  غيرهاغيرها  أوأو  العملالعمل  أوأو  الترفيهالترفيه  لأغراضلأغراض  واحدة،واحدة،  سنةسنة  تتجاوزتتجاوز  ولاولا  واحدواحد  يوميوم

  ).).88: : صص  ،،19631963  للسياحة،للسياحة،  العالميةالعالمية

  الأفرادالأفراد  انتقالانتقال  علىعلى  تقومتقوم  وإنسانيةوإنسانية  اجتماعيةاجتماعية  ظاهرةظاهرة""  ::السياحةالسياحة  اعتبراعتبر  فقدفقد) ) 19631963  روما،روما،((  الدوليالدولي  والسفروالسفر  للسياحةللسياحة  المتحدةالمتحدة  الأممالأمم  مؤتمرمؤتمر  أماأما

  المتحدة،المتحدة،  الأممالأمم" (" (العبادةالعبادة  أوأو  العلاجالعلاج  أوأو  الترفيهالترفيه  أهمهاأهمها  متعددة،متعددة،  لأسبابلأسباب  الوطنالوطن  خارجخارج  أوأو  داخلداخل  آخرآخر  مكانمكان  إلىإلى  إقامتهمإقامتهم  مكانمكان  منمن  مؤقتًامؤقتًا

  ).).55: : صص  ،،19631963

  ممامما  والاستهلاك،والاستهلاك،  والتنقلوالتنقل  الحركةالحركة  علىعلى  أساسًاأساسًا  يرتكزيرتكز  واجتماعية،واجتماعية،  وثقافيةوثقافية  اقتصاديةاقتصادية  أبعادأبعاد  ذوذو  نشاطنشاط  السياحةالسياحة  أنأن  التعاريفالتعاريف  هذههذه  منمن  يتضحيتضح

  ..الحديثالحديث  الاقتصادالاقتصاد  فيفي  المضافةالمضافة  للقيمةللقيمة  المولدةالمولدة  الأنشطةالأنشطة  أهمأهم  أحدأحد  ويعُدويعُد  والخدماتي،والخدماتي،  والماديوالمادي  البشريالبشري  بينبين  متداخلاً متداخلاً   قطاعًاقطاعًا  يجعلهايجعلها

  ..وخصائصهاوخصائصها  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  مفهوممفهوم: : ثانيًاثانيًا

  رحلته،رحلته،  أثناءأثناء  والمعنويةوالمعنوية  الماديةالمادية  حاجاتهحاجاته  إشباعإشباع  أجلأجل  منمن  للسائحللسائح  تقُدَّمتقُدَّم  التيالتي  والعملياتوالعمليات  الأنشطةالأنشطة  مجموعةمجموعة  بأ�ابأ�ا  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  تعُرَّفتعُرَّف

  غزالة،غزالة،  أبوأبو  صفاءصفاء((  المتكاملالمتكامل  السياحيالسياحي  المنتوجالمنتوج  مكوناتمكونات  أهمأهم  منمن  وتعُدوتعُد  السياحي،السياحي،  والإرشادوالإرشاد  الترفيه،الترفيه،  الإطعام،الإطعام،  النقل،النقل،  الإيواء،الإيواء،  خدماتخدمات  وتشملوتشمل

  ).).1515: : صص  ،،20062006

  فترةفترة  خلالخلال  فريدةفريدة  تجربةتجربة  يعيشيعيش  وتجعلهوتجعله  السائحالسائح  إرضاءإرضاء  فيفي  تساهمتساهم  التيالتي  الملموسةالملموسة  غيرغير  المنافعالمنافع  منمن  سلسلةسلسلة""  أ�اأ�ا  علىعلى  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  إلىإلى  وينُظروينُظر

  ).).7272: : صص  ،،20102010  فوزي،فوزي،  محمدمحمد" (" (مكوثهمكوثه

  ::أهمهاأهمها  منمن  المادية،المادية،  المنتجاتالمنتجات  عنعن  تختلفتختلف  تجعلهاتجعلها  خصائصخصائص  بعدةبعدة  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  تتسمتتسم

  ؛؛فالخدمة السياحية لا يمكن لمسها أو تخزينها، وإنما تُدرك بالتجربة الحسية والمعايشةفالخدمة السياحية لا يمكن لمسها أو تخزينها، وإنما تُدرك بالتجربة الحسية والمعايشة  ::اللاملموسيةاللاملموسية  

  ؛؛ن موقف إلى آخر، حسب خبرة مقدمهان موقف إلى آخر، حسب خبرة مقدمهاتختلف جودة الخدمة من موظف إلى آخر، ومتختلف جودة الخدمة من موظف إلى آخر، وم  ::عدم التجانسعدم التجانس  

  ؛؛الخدمة تُستهلك في لحظة إنتاجها، ولا يمكن تخزينها أو استرجاعهاالخدمة تُستهلك في لحظة إنتاجها، ولا يمكن تخزينها أو استرجاعها  ::الفناءالفناء  

  فالموظف هو الذي يجُسِّد الخدمة ويُكسبها طابعها المميز، مما يجعل مهاراته الاتصالية والسلوكية محددًا فالموظف هو الذي يجُسِّد الخدمة ويُكسبها طابعها المميز، مما يجعل مهاراته الاتصالية والسلوكية محددًا   ::الاعتماد على العنصر البشريالاعتماد على العنصر البشري

  ؛؛))8888، ص، ص22001144ان الغزال، ان الغزال، رضو رضو   ((  أساسيًا لرضا السائحأساسيًا لرضا السائح

  تذبذبتذبذب  علىعلى  ينعكسينعكس  ماما  والمناخية،والمناخية،  الدينيةالدينية  والمواسموالمواسم  المدرسيةالمدرسية  كالعطلكالعطل  الزمنية،الزمنية،  بالعواملبالعوامل  السياحيالسياحي  الطلبالطلب  يتأثريتأثر  حيثحيث: : الموسميةالموسمية  

  ).).4444: : صص  ،،20152015  خالدي،خالدي،  بشيربشير((  السياحيالسياحي  النشاطالنشاط
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  إذإذ  الأداء،الأداء،  واستمراريةواستمرارية  الخدمةالخدمة  جودةجودة  تحقيقتحقيق  نحونحو  سعيهاسعيها  فيفي  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  تواجهتواجه  التيالتي  الجوهريةالجوهرية  التحدياتالتحديات  منمن  الخصائصالخصائص  هذههذه  وتعُدوتعُد

  ..والطلبوالطلب  العملالعمل  ظروفظروف  تغيرتغير  ظلظل  فيفي  ومستقرةومستقرة  متجانسةمتجانسة  خدماتخدمات  تقديمتقديم  لضمانلضمان  للعاملينللعاملين  احترافيًااحترافيًا  تكوينًاتكوينًا  تتطلبتتطلب

  ..الزبائنالزبائن  ورضاورضا  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  جودةجودة  بينبين  العلاقةالعلاقة: : ثالثاًثالثاً

  الفارقالفارق  تمثلتمثل  فهيفهي  أهدافها،أهدافها،  تحقيقتحقيق  فيفي  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  احاحنجنج  مدىمدى  تعكستعكس  التيالتي  المؤشراتالمؤشرات  أهمأهم  منمن  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  جودةجودة  عدعدتت

  مطابقةمطابقة  مدىمدى""  بأ�ابأ�ا) ) PPaarraassuurraammaann  eett  aall,,  11998888((  وزملاؤهوزملاؤه  باراسورامانباراسورامان  عرفّهاعرّفها  وقدوقد. . التقليديةالتقليدية  وتلكوتلك  الرائدةالرائدة  المؤسساتالمؤسسات  بينبين  الحاسمالحاسم

  التجربةالتجربة  قبلقبل  يتوقعهيتوقعه  كانكان  ماما  تتجاوزتتجاوز  ووأأ  المقدمةالمقدمة  الخدمةالخدمة  تتساوىتتساوى  عندماعندما  يتحققيتحقق  السائحالسائح  رضارضا  أنّ أنّ   أيأي  ،،""الزبونالزبون  لتوقعاتلتوقعات  الخدمةالخدمة  أداءأداء

  ).).2525: : صص  ،،19881988  وآخرون،وآخرون،  باراسورامانباراسورامان((

  ::أبرزهاأبرزها  منمن  الجوهرية،الجوهرية،  الأبعادالأبعاد  منمن  مجموعةمجموعة  علىعلى  السياحيالسياحي  ا�الا�ال  فيفي  الخدمةالخدمة  جودةجودة  وتقوموتقوم

  أخطاء؛أخطاء؛  دوندون  عليهعليه  المتفقالمتفق  والشكلوالشكل  الوقتالوقت  فيفي  الخدمةالخدمة  تقديمتقديم  علىعلى  المؤسسةالمؤسسة  قدرةقدرة  أيأي  ::الاعتماديةالاعتمادية  --

  مشكلا�م؛مشكلا�م؛  لحللحل  واستعدادهمواستعدادهم  الزبائنالزبائن  طلباتطلبات  معمع  لموظفينلموظفيناا  تجاوبتجاوب  سرعةسرعة  ::الاستجابةالاستجابة  --

  الخاصة؛الخاصة؛  احتياجاتهاحتياجاته  وفهموفهم  بالزبونبالزبون  الشخصيالشخصي  الاهتمامالاهتمام  إظهارإظهار  ::التعاطفالتعاطف  --

  ).).4141: : صص  ،،20072007  غونروس،غونروس،((للمكانللمكان  الجماليالجمالي  والجانبوالجانب  التعامل،التعامل،  فيفي  اللباقةاللباقة  المرافق،المرافق،  نظافةنظافة  يشمليشمل  الذيالذي  ::العامالعام  المظهرالمظهر  --

  إلىإلى  يؤدييؤدي  ماما  الرضا،الرضا،  مستوىمستوى  زادزاد  الخدمة،الخدمة،  جودةجودة  ارتفعتارتفعت  كلماكلما  إذإذ  يتلقاها،يتلقاها،  التيالتي  الخدمةالخدمة  جودةجودة  ىىبمستو بمستو   مباشراًمباشراً  ارتباطًاارتباطًا  الزبونالزبون  رضارضا  ويرتبطويرتبط  --

  يمثليمثل  لأنهلأنه  الرضا،الرضا،  هذاهذا  تحقيقتحقيق  فيفي  الأهمالأهم  العاملالعامل  هوهو  المؤهلالمؤهل  البشريالبشري  العنصرالعنصر  أنأن  متعددةمتعددة  دراساتدراسات  أكدتأكدت  وقدوقد. . الزيارةالزيارة  وتكراروتكرار  الزبونالزبون  ولاءولاء

  ).).1010: : صص  ،،20092009  ،،بوفاسةبوفاسة  سليمانسليمان((  السائحالسائح  أمامأمام  للمؤسسةللمؤسسة  الفعليةالفعلية  الواجهةالواجهة

  ..السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  جودةجودة  تحسينتحسين  فيفي  ودورهودوره  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين: : الثانيالثاني  المحورالمحور

  . . السياحيالسياحي  القطاعالقطاع  فيفي  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين  وأهميةوأهمية  مفهوممفهوم: : أولاً أولاً 

  علىعلى  مباشرةمباشرة  بصورةبصورة  مدمديعتيعت  الذيالذي  السياحيالسياحي  القطاعالقطاع  سيماسيما  ولاولا  خدمي،خدمي،  قطاعقطاع  أيأي  تطويرتطوير  فيفي  الأساسيةالأساسية  الركائزالركائز  منمن  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين  يعُدّ يعُدّ 

  جودةجودة  أنأن  إذإذ  والفندقية،والفندقية،  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  لنجاحلنجاح  الفعليالفعلي  المحركالمحرك  تمثلتمثل  المؤهلةالمؤهلة  البشريةالبشرية  فالمواردفالموارد. . الخدمةالخدمة  تقديمتقديم  فيفي  البشريالبشري  العنصرالعنصر  كفاءةكفاءة

  ،،20092009  بوفاسة،بوفاسة،  سليمانسليمان((  المؤسسةالمؤسسة  واستمراريةواستمرارية  الزبونالزبون  رضارضا  تضمنتضمن  التيالتي  والسلوكيةوالسلوكية  المهنيةالمهنية  بالمعاييربالمعايير  الموظفالموظف  إلمامإلمام  بمدىبمدى  ترتبطترتبط  السياحيةالسياحية  الخدمةالخدمة

  ).).2222: : صص

  أعمالهمأعمالهم  أداءأداء  منمن  تمكنهمتمكنهم  جديدةجديدة  وسلوكياتوسلوكيات  ومهاراتومهارات  معارفمعارف  العاملينالعاملين  إكسابإكساب  إلىإلى  �دف�دف  ومنظمةومنظمة  مخططةمخططة  عمليةعملية""  بأنهبأنه  التكوينالتكوين  ويعُرّفويعُرّف

  أنأن) ) Lewis Lewis  & &ForrestForrest ، ،19901990((  يرىيرى  بينمابينما). ). 6464: : صص  ،،20132013  المعموري،المعموري،  كاظمكاظم" (" (المؤسسةالمؤسسة  أهدافأهداف  معمع  تتماشىتتماشى  عاليةعالية  بكفاءةبكفاءة

  وتحقيقوتحقيق  أدائهمأدائهم  تحسينتحسين  أجلأجل  منمن  العملالعمل  فيفي  سلوكيا�مسلوكيا�م  تغييرتغيير  نحونحو  الموظفينالموظفين  وتوجهوتوجه  والمهاراتوالمهارات  المعرفةالمعرفة  وتطوروتطور  تعلّمتعلّم  التيالتي  الأساليبالأساليب""  هوهو  ينينالتكو التكو 

  ).).8686: : صص  ،،19901990  فورست،فورست،  لويسلويس" (" (التنظيميةالتنظيمية  الأهدافالأهداف

  الكفاءةالكفاءة  رفعرفع  إلىإلى  يؤدييؤدي  إذإذ. . ماليةمالية  تكلفةتكلفة  كونهكونه  منمن  أكثرأكثر  البشريالبشري  المالالمال  رأسرأس  فيفي  استثماراًاستثماراً  كونهكونه  فيفي  السياحيالسياحي  القطاعالقطاع  فيفي  التكوينالتكوين  أهميةأهمية  تتجلىتتجلى

  الأخطاءالأخطاء  تقليصتقليص  فيفي  يساهميساهم  كماكما. . للسائحينللسائحين  المقدمةالمقدمة  الخدماتالخدمات  نوعيةنوعية  علىعلى  ينعكسينعكس  الذيالذي  الأمرالأمر  الاتصالية،الاتصالية،  قدرا�مقدرا�م  وتحسينوتحسين  للموظفينللموظفين  المهنيةالمهنية

، ، KavanaughKavanaugh((  متزايدةمتزايدة  طلباتطلباتومتومت  سريعًاسريعًا  تطورًاتطورًا  يشهديشهد  سوقسوق  فيفي  السياحيةالسياحية  للمؤسسةللمؤسسة  تنافسيةتنافسية  ميزةميزة  وتحقيقوتحقيق  الإنتاجية،الإنتاجية،  وزيادةوزيادة  التشغيلية،التشغيلية،

  ).).8888: : صص  ،،19911991
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  يدفعهيدفعه  ممامما  تطويره،تطويره،  فيفي  وباستثمارهاوباستثمارها  المؤسسةالمؤسسة  داخلداخل  بأهميتهبأهميته  الموظفالموظف  يشعريشعر  إذإذ  العاملين،العاملين،  لدىلدى  الوظيفيالوظيفي  الرضاالرضا  تعزيزتعزيز  فيفي  كذلككذلك  التكوينالتكوين  ويُسهمويُسهم

  رضارضا  زيادةزيادة  إلىإلى  بدورهبدوره  يؤدييؤدي  ماما  وهووهو  الخدمة،الخدمة،  جودةجودة  وارتفعتوارتفعت  الأداءالأداء  كفاءةكفاءة  ازدادتازدادت  التكوينالتكوين  جودةجودة  ارتفعتارتفعت  فكلمافكلما. . ممكنممكن  أداءأداء  أفضلأفضل  لتقديملتقديم

  ).).5555: : صص  ،،20072007  غونروس،غونروس،((  وولائهوولائه  السائحالسائح

  التيالتي  والتكنولوجيةوالتكنولوجية  الرقميةالرقمية  التحولاتالتحولات  يوُاكبيوُاكب  أنأن  يجبيجب  والسياحيوالسياحي  الفندقيالفندقي  التكوينالتكوين  أنأن  الباحثينالباحثين  منمن  العديدالعديد  يؤكديؤكد  السياق،السياق،  هذاهذا  وفيوفي

  ممامما  الإلكترونية،الإلكترونية،  المنصاتالمنصات  عبرعبر  الزبائنالزبائن  شكاوىشكاوى  ييرييروتسوتس  الرقمي،الرقمي،  السياحيالسياحي  التسويقالتسويق  الإلكتروني،الإلكتروني،  الحجزالحجز  خدماتخدمات  مثلمثل  القطاع،القطاع،  يعرفهايعرفها

  ).).4141: : صص  ،،20212021  عمارة،عمارة،  بنبن  الحميدالحميد  عبدعبد((  الحديثةالحديثة  التكوينيةالتكوينية  البرامجالبرامج  فيفي  المهاراتالمهارات  هذههذه  إدماجإدماج  يستدعييستدعي

  بداعبداعالإالإ  علىعلى  القادرالقادر  البشريالبشري  الموردالمورد  لإعدادلإعداد  استراتيجيةاستراتيجية  آليةآلية  هوهو  بلبل  ظرفية،ظرفية،  تعليميةتعليمية  عمليةعملية  مجردمجرد  ليسليس  التكوينالتكوين  إنإن  القولالقول  يمُكنيمُكن  ثمَّ،ثمَّ،  منمن

  ..السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  داخلداخل  الخدماتالخدمات  جودةجودة  استمراريةاستمرارية  وضمانوضمان  السائحين،السائحين،  حاجاتحاجات  معمع  والتفاعلوالتفاعل

  ..والفندقيةوالفندقية  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  فيفي  البشريةالبشرية  المواردالموارد  تكوينتكوين  وطرقوطرق  آلياتآليات: : ثانيًاثانيًا

  بمابما  أدائها،أدائها،  مستوىمستوى  وتحسينوتحسين  شريةشريةالبالب  مواردهامواردها  مهاراتمهارات  لتطويرلتطوير  استراتيجيةاستراتيجية  أداةأداة  باعتبارهباعتباره  التكوينالتكوين  علىعلى  والفندقيةوالفندقية  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  تعتمدتعتمد

  فعاليتهفعاليته  ضمانضمان  فيفي  الحاسمةالحاسمة  العواملالعوامل  منمن  للتكوينللتكوين  الملائمةالملائمة  والطرقوالطرق  الأساليبالأساليب  اختياراختيار  ويعُدّ ويعُدّ . . الحديثةالحديثة  السياحيةالسياحية  السوقالسوق  متطلباتمتطلبات  معمع  يتماشىيتماشى

  ).).104104: : صص  ،،20102010  فوزي،فوزي،  محمدمحمد((  واستدامتهواستدامته

  ::رئيسيةرئيسية  أنماطأنماط  ثلاثةثلاثة  إلىإلى  عامةعامة  بصفةبصفة  السياحيالسياحي  التكوينالتكوين  أنواعأنواع  تُقسمتقُسم

  قبلقبل  والسياحيوالسياحي  الفندقيالفندقي  ا�الا�ال  فيفي  المتخصصينالمتخصصين  الطلبةالطلبة  أوأو  الجددالجدد  للموظفينللموظفين  يقُدَّميقُدَّم  الذيالذي  الأساسيالأساسي  التكوينالتكوين  وهووهو  ::الأوليالأولي  كوينكوينالتالت  

  وإدارةوإدارة  الزبائن،الزبائن،  خدمةخدمة  الضيافة،الضيافة،  بفنونبفنون  المتعلقةالمتعلقة  المهنيةالمهنية  والمفاهيموالمفاهيم  النظريةالنظرية  بالمعارفبالمعارف  تزويدهمتزويدهم  إلىإلى  ويهدفويهدف  العمل،العمل،  بسوقبسوق  التحاقهمالتحاقهم

  ).).2828: : صص  ،،20062006  غزالة،غزالة،  بوبوأأ  صفاءصفاء((  السياحيةالسياحية  العملياتالعمليات

  منمن  مباشرمباشر  بإشرافبإشراف  اليوميةاليومية  الممارسةالممارسة  خلالخلال  منمن  العاملينالعاملين  مهاراتمهارات  صقلصقل  علىعلى  ويرُكّزويرُكّز  نفسها،نفسها،  المؤسسةالمؤسسة  داخلداخل  يتميتم: : العملالعمل  أثناءأثناء  التكوينالتكوين  

  ،،Lewis Lewis  & &ForrestForrest،،  19901990((  الواقعيةالواقعية  العملالعمل  بيئةبيئة  فيفي  المهاراتالمهارات  وتبادلوتبادل  العمليةالعملية  الخبرةالخبرة  باكتسابباكتساب  يسمحيسمح  ممامما  المدراء،المدراء،  أوأو  الخبراءالخبراء

  ).).9090: : صص

  فندقفندق  حالةحالة  دراسةدراسة  ––  السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  جودةجودة  علىعلى  التكوينالتكوين  لتأثيرلتأثير  الكميالكمي  والاقتصاديوالاقتصادي  التطبيقيالتطبيقي  التحليلالتحليل: : الثالثالثالث  المحورالمحور

  ..الأوراسيالأوراسي

  ..الأوراسيالأوراسي  فندقفندق  حولحول  تعريفيةتعريفية  بطاقةبطاقة: : أولاأولا

  الفندقيةالفندقية  والخدماتوالخدمات  الإيواءالإيواء  مجالمجال  فيفي  وطنيًاوطنيًا  مرجعًامرجعًا  يعُدّ يعُدّ   حيثحيث  الجزائر،الجزائر،  فيفي  الفندقيةالفندقية  المؤسساتالمؤسسات  وأفخموأفخم  أعرقأعرق  منمن  الأوراسيالأوراسي  فندقفندق  يعُتبريعُتبر

  تمّ تمّ . . عاليةعالية  وسياحيةوسياحية  جماليةجمالية  قيمةقيمة  يمنحهيمنحه  ماما  الجميل،الجميل،  خليجهاخليجها  علىعلى  مُطلّ مُطلّ   العاصمة،العاصمة،  الجزائرالجزائر  بأعاليبأعالي  مميزمميز  استراتيجياستراتيجي  موقعموقع  فيفي  الفندقالفندق  يقعيقع. . الراقيةالراقية

  الواجهاتالواجهات  أبرزأبرز  منمن  ويعُدّ ويعُدّ   للسياحة،للسياحة،  الوطنيةالوطنية  للمؤسسةللمؤسسة  التابعةالتابعة  نجومنجوم  الخمسالخمس  ذاتذات  الفنادقالفنادق  ضمنضمن  ويصنّفويصنّف  ،،19751975  سنةسنة  رسميًارسميًا  تدشينهتدشينه

  ).).55: : صص  ،،20232023  للسياحة،للسياحة،  الوطنيةالوطنية  المؤسسةالمؤسسة((  البلادالبلاد  فيفي  السياحيةالسياحية

  حواليحوالي  علىعلى  يحتوييحتوي  كماكما  وأمن،وأمن،  وصيانةوصيانة  وإطعاموإطعام  وإيواءوإيواء  واستقبالواستقبال  إدارةإدارة  منمن  الأقسام،الأقسام،  مختلفمختلف  علىعلى  موزعينموزعين  موظفًاموظفًا  420420  نحونحو  الفندقالفندق  يضمّ يضمّ 

  الوجهةالوجهة  الأوراسيالأوراسي  ويعُدّ ويعُدّ . . متكاملةمتكاملة  ورياضيةورياضية  ترفيهيةترفيهية  ومرافقومرافق  للمؤتمراتللمؤتمرات  وقاعاتوقاعات  عالميةعالمية  مطاعممطاعم  عدةعدة  جانبجانب  إلىإلى  فاخراً،فاخراً،  جناحًاجناحًا  2727وو  غرفةغرفة  490490

  ..عليهاعليها  يتوفريتوفر  التيالتي  العصريةالعصرية  والتجهيزاتوالتجهيزات  يقدّمهيقدّمه  الذيالذي  الخدماتالخدمات  لمستوىلمستوى  نظراًنظراً  الأجانب،الأجانب،  والسياحوالسياح  الدبلوماسيةالدبلوماسية  والبعثاتوالبعثات  الأعمالالأعمال  لرجاللرجال  المفضلةالمفضلة
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  فيفي  ويساهمويساهم  معتبرةمعتبرة  إيراداتإيرادات  سنوياًسنوياً  يحققيحقق  حيثحيث  العاصمة،العاصمة،  الجزائرالجزائر  فيفي  السياحيالسياحي  للالدخالدخ  مصادرمصادر  أهمأهم  منمن  الفندقالفندق  يعُتبريعُتبر  الاقتصادية،الاقتصادية،  الناحيةالناحية  منمن

  باهتمامهباهتمامه  يعُرفيعُرف  كماكما. . ناجحناجح  وتجاريوتجاري  اقتصادياقتصادي  طابعطابع  ذاتذات  فندقيةفندقية  لمؤسسةلمؤسسة  حقيقيًاحقيقيًا  نموذجًانموذجًا  يجعلهيجعله  ممامما  مباشرة،مباشرة،  وغيروغير  مباشرةمباشرة  شغلشغل  مناصبمناصب  خلقخلق

  وتحسينوتحسين  البشريةالبشرية  المواردالموارد  كفاءةكفاءة  رفعرفع  �دف�دف  المستمرالمستمر  للتكوينللتكوين  ةةداخليداخلي  سياسةسياسة  20182018  عامعام  منذمنذ  اعتمداعتمد  إذإذ  موظفيه،موظفيه،  مهاراتمهارات  بتطويربتطوير  الواضحالواضح

  ).).1111: : صص  ،،20242024  الجزائرية،الجزائرية،  السياحةالسياحة  وزارةوزارة((  الدوليةالدولية  الفنادقالفنادق  معاييرمعايير  معمع  يتماشىيتماشى  بمابما  الخدماتالخدمات  جودةجودة

  ننالتكويالتكوي  تُدرجتُدرج  جعلهاجعلها  ماما  ،،))Total Quality ManagementTotal Quality Management((  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  مبدأمبدأ  إلىإلى  الأوراسيالأوراسي  فندقفندق  فيفي  التسييرالتسيير  سياسةسياسة  تستندتستند

  التخصصاتالتخصصات  مختلفمختلف  فيفي  عمالهاعمالها  لفائدةلفائدة  وخارجيةوخارجية  داخليةداخلية  تكوينيةتكوينية  دوراتدورات  تنظيمتنظيم  خلالخلال  منمن  الأداء،الأداء،  لتطويرلتطوير  الأساسيةالأساسية  استراتيجيتهااستراتيجيتها  ضمنضمن  المهنيالمهني

  وطنيًاوطنيًا  أنموذجًاأنموذجًا  جعلهجعله  ممامما  الأخيرة،الأخيرة،  السنواتالسنوات  خلالخلال  للفندقللفندق  والاقتصاديوالاقتصادي  السياحيالسياحي  الأداءالأداء  مؤشراتمؤشرات  علىعلى  إيجاباًإيجاباً  ذلكذلك  انعكسانعكس  وقدوقد. . الفندقيةالفندقية

  ..السياحيةالسياحية  الخدماتالخدمات  وجودةوجودة  التكوينالتكوين  بينبين  لعلاقةلعلاقةاا  لدراسةلدراسة

  ::))20242024––20212021((المؤشرات الكمية للتكوين وجودة الخدمات في فندق الأوراسي خلال الفترة المؤشرات الكمية للتكوين وجودة الخدمات في فندق الأوراسي خلال الفترة : : ثانيًاثانيًا

  تمتم  وقدوقد  الفندقية،الفندقية،  الخدماتالخدمات  جودةجودة  تحسينتحسين  فيفي  التكوينالتكوين  لسياسةلسياسة  الفعليالفعلي  الاقتصاديالاقتصادي  الأثرالأثر  لإبرازلإبراز  أساسيةأساسية  تحليليةتحليلية  أداةأداة  المؤشراتالمؤشرات  هذههذه  تعُدّ تعُدّ 

  ..20242024  إلىإلى  20212021  منمن  الممتدةالممتدة  للفترةللفترة  السنويةالسنوية  الأداءالأداء  بتقاريربتقارير  مدعومةمدعومة  الأوراسي،الأوراسي،  لفندقلفندق  البشريةالبشرية  المواردالموارد  إدارةإدارة  منمن  البياناتالبيانات  ععجمجم

  ..))20242024––20212021((  الأوراسيالأوراسي  لفندقلفندق  الكميةالكمية  المؤشراتالمؤشرات): ): 0101((  رقمرقم  الجدولالجدول

  ))مليار دجمليار دج((  الإيراداتالإيرادات  الإشغالالإشغال  معدلمعدل  مؤشر رضا الزبائنمؤشر رضا الزبائن  نسبة المكوّنيننسبة المكوّنين  عدد المتكوّنينعدد المتكوّنين  عدد الموظفين الإجماليعدد الموظفين الإجمالي  السنةالسنة

20212021  339900  120120  30,730,7%%  7474%%  6363%%  1,81,8  

20222022  405405  160160  39,539,5%%  8080%%  6868%%  2,12,1  

20232023  420420  210210  5500..00%%  8686%%  7474%%  2,72,7  

20242024  430430  255255  59,359,3%%  9191%%  7979%%  3,13,1  

  ).).20242024((  السياحةالسياحة  وزارةوزارة  وتقاريروتقارير  الأوراسيالأوراسي  فندقفندق  بياناتبيانات  علىعلى  اعتمادًااعتمادًا  الباحثةالباحثة  إعدادإعداد  ::المصدرالمصدر

  الموظفينالموظفين  نسبةنسبة  ارتفعتارتفعت  فقدفقد  ).).20242024––20212021((  المدروسةالمدروسة  الفترةالفترة  خلالخلال  المؤشراتالمؤشرات  جميعجميع  فيفي  واضحًاواضحًا  تصاعدياًتصاعدياً  اتجاهًااتجاهًا  الجدولالجدول  يظُهريظُهر

  رضارضا  ومؤشرومؤشر  الخدماتالخدمات  جودةجودة  علىعلى  إيجاباًإيجاباً  انعكسانعكس  ماما  وهووهو  مئوية،مئوية،  نقطةنقطة  28.628.6  قدرهاقدرها  بزيادةبزيادة  أيأي  ،،%%59.359.3  إلىإلى% % 30.730.7  منمن  المكوّنينالمكوّنين

  ..لفترةلفترةاا  نفسنفس  خلالخلال% % 9191  إلىإلى% % 7474  منمن  ارتفعارتفع  الذيالذي  الزبائنالزبائن

  إلىإلى  20212021  سنةسنة  دجدج  مليارمليار  1.81.8  منمن  تقريبًاتقريبًا  السنويةالسنوية  الإيراداتالإيرادات  تضاعفتتضاعفت  حينحين  فيفي  مئوية،مئوية،  نقطةنقطة  1616  بـبـ  الفندقيالفندقي  الإشغالالإشغال  معدلمعدل  ارتفعارتفع  كماكما

  جميعجميع  علىعلى  المستمرالمستمر  التكوينالتكوين  لتعميملتعميم  20182018  منذمنذ  الفندقالفندق  انتهجهاانتهجها  التيالتي  الجديدةالجديدة  السياسةالسياسة  إلىإلى  يعُزىيعُزى  التطورالتطور  هذاهذا  ..20242024  سنةسنة  دجدج  مليارمليار  3.13.1

  ..المصالحالمصالح

  المؤشرات،المؤشرات،  لمختلفلمختلف  النسبيةالنسبية  السنويةالسنوية  التغيراتالتغيرات  تحليلتحليل  يسُتحسنيسُتحسن  المدروسة،المدروسة،  الفترةالفترة  خلالخلال  الخدماتالخدمات  وجودةوجودة  للتكوينللتكوين  العامةالعامة  المؤشراتالمؤشرات  عرضعرض  عدعدبب

  ..دقةدقة  أكثرأكثر  بشكلبشكل  والماليةوالمالية  التشغيليةالتشغيلية  النتائجالنتائج  علىعلى  التكوينيةالتكوينية  البرامجالبرامج  أثرأثر  وتقديروتقدير  للفندقللفندق  الداخليالداخلي  الأداءالأداء  ديناميكيةديناميكية  تحديدتحديد  بغرضبغرض

  ::التاليالتالي  الجدولالجدول  يوضحهيوضحه  ماما  وهووهو  الربح،الربح،  وصافيوصافي  والإيراداتوالإيرادات  الرضاالرضا  مؤشراتمؤشرات  تحسينتحسين  فيفي  التكوينيةالتكوينية  الجهودالجهود  فعاليةفعالية  مدىمدى  السنويةالسنوية  نةنةالمقار المقار   هذههذه  برزبرزتت



______________________________ :تكوین الموارد البشریة الناشطة في القطاع السیاحي  مقاربة تحلیلیة كمیة  
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  ..))20242024––20212021((  الأداءالأداء  مؤشراتمؤشرات  فيفي  السنويالسنوي  التغيرالتغير  نسبنسب): ): 0202((  رقمرقم  الجدولالجدول

التغير في نسبة      التغير في نسبة        السنةالسنة

  %%المكونينالمكونين

التنغير في نسبة رضا التنغير في نسبة رضا 

  %%الزبائنالزبائن

ل ل التغير في معدالتغير في معد

  %%الاشغالالاشغال

التغير في نسبة صافي التغير في نسبة صافي   %%التغير في نسبة الايراداتالتغير في نسبة الايرادات

  %%الأرباح الأرباح 

22002222//22002211  28,728,7++  8,18,1++  7,97,9++  16,616,6++  34,734,7++  

22002233//22002222  26,526,5++  7,57,5++  8,88,8++  28,628,6++  41,941,9++  

22002244//22002233  18,618,6++  5,85,8++  6,86,8++  14,814,8++  19,319,3++  

  ).).0101((  الجدولالجدول  علىعلى  بناءً بناءً   الباحثةالباحثة  حساباتحسابات: : المصدرالمصدر

  إلىإلى  يشيريشير  ماما  وهووهو  والإيرادات،والإيرادات،  الزبائنالزبائن  رضارضا  مستوىمستوى  فيفي  ملموسملموس  بتحسنبتحسن  مصحوبةمصحوبة  كانتكانت  السنويالسنوي  التكوينالتكوين  نسبةنسبة  فيفي  التدريجيةالتدريجية  الزيادةالزيادة

  ..المتغيرينالمتغيرين  بينبين  قويةقوية  طرديةطردية  علاقةعلاقة  وجودوجود

  مرتفعمرتفع  مردودمردود  ذاذا  كانكان  التكوينالتكوين  فيفي  الفندقالفندق  استثماراستثمار  أنأن  علىعلى  يدليدل  ممامما  نفسه،نفسه،  التكوينالتكوين  معدلمعدل  منمن  أسرعأسرع  بوتيرةبوتيرة  ينموينمو  الربحيةالربحية  عائدعائد  أنأن  يلاُحظيلاُحظ  كماكما

  ..العامالعام  الأداءالأداء  علىعلى

  رفعرفع  نتيجةنتيجة  السابقة،السابقة،  بالسنةبالسنة  مقارنةمقارنة% % 41.941.9بـبـ  الربحالربح  صافيصافي  ارتفعارتفع  حيثحيث  استراتيجية،استراتيجية،  تحولتحول  نقطةنقطة  مثلتمثلت  20232023  سنةسنة  أنأن  كذلككذلك  النسبالنسب  ظهرظهرتت

  ..والإطعاموالإطعام  الاستقبالالاستقبال  موظفيموظفي  منمن% % 7070  لتشمللتشمل  وتوسيعهاوتوسيعها  التكوينيةالتكوينية  البرامجالبرامج  عددعدد

  ..))20242024––20212021((  الفترةالفترة  خلالخلال  وراسيوراسيالأالأ  بفندقبفندق) ) ROIROI((  التكوينالتكوين  فيفي  الاستثمارالاستثمار  عائدعائد  تحليلتحليل: : ثالثاًثالثاً

  عنعن  يعُبرّ يعُبرّ   إذإذ  الاقتصادية،الاقتصادية،  أهدافهاأهدافها  تحقيقتحقيق  فيفي  التكوينيةالتكوينية  البرامجالبرامج  فعاليةفعالية  مدىمدى  لقياسلقياس  الجوهريةالجوهرية  المؤشراتالمؤشرات  منمن  التكوينالتكوين  فيفي  الاستثمارالاستثمار  عائدعائد  يعُدّ يعُدّ 

  ::التاليةالتالية  الصيغةالصيغة  وفقوفق  ويحُسبويحُسب. . عينةعينةمم  فترةفترة  خلالخلال  عليهاعليها  إنفاقهاإنفاقها  تمتم  التيالتي  والتكاليفوالتكاليف  التكوينالتكوين  عمليةعملية  منمن  المحققةالمحققة  الماليةالمالية  المنافعالمنافع  بينبين  النسبةالنسبة

ROIROI  ==  st of Investmentst of InvestmentCCoo--GainfromInvestmentGainfromInvestmentXX      100100  

CCoosstt  ooff  IInnvveessttmmeenntt  

  الناتجالناتج  المحققالمحقق  الماليالمالي  ومقابلهاومقابلها  السنويةالسنوية  التكوينالتكوين  تكاليفتكاليف  احتساباحتساب  تمتم  الأوراسي،الأوراسي،  لفندقلفندق  الماليةالمالية  والمصلحةوالمصلحة  البشريةالبشرية  المواردالموارد  إدارةإدارة  تقاريرتقارير  علىعلى  اعتمادًااعتمادًا

  ::التاليالتالي  الجدولالجدول  يوضحهيوضحه  ماما  وفقوفق  الأداء،الأداء،  مؤشراتمؤشرات  تحسنتحسن  عنعن

  ..))20242024––20212021((  التكوينالتكوين  فيفي  الاستثمارالاستثمار  عائدعائد  تطورتطور): ): 0303((  رقمرقم  الجدولالجدول

  تكاليف التكوينتكاليف التكوين  السنةالسنة

  ))مليون دجمليون دج((

المنافع المالية المقدّرة من التحسين في المنافع المالية المقدّرة من التحسين في 

  ))مليون دجمليون دج((  الأداءالأداء

  صافي المكسبصافي المكسب

  ))مليون دجمليون دج((

  %%  RROOII  عائد الاستثمارعائد الاستثمار

20212021  3838  5151  1313  34,234,2  

20222022  4646  7272  2626  56,556,5  

20232023  5454  105105  5151  94,594,5  

20242024  6161  124124  6363  103,3103,3  

  ).).20242024((  الأوراسيالأوراسي  لفندقلفندق  الماليةالمالية  البياناتالبيانات  علىعلى  اعتمادًااعتمادًا  الباحثةالباحثة  إعدادإعداد  ::المصدرالمصدر

  ::من خلال الجدول الصادر اعلاه يمكن استخلاص النقاط التاليةمن خلال الجدول الصادر اعلاه يمكن استخلاص النقاط التالية

  منمن  أكثرأكثر  إلىإلى  20212021  سنةسنة% % 34.234.2  منمن  ارتفعارتفع  كوينكوينالتالت  فيفي  الاستثمارالاستثمار  عائدعائد  أنأن  بوضوحبوضوح  يظهريظهر  ::الاستثمارالاستثمار  لعائدلعائد  تصاعديتصاعدي  اتجاهاتجاه  

  ..الفترةالفترة  �اية�اية  فيفي  صافٍ صافٍ   كعائدكعائد  واحدواحد  ديناردينار  منمن  أكثرأكثر  يولّديولّد  التكوينالتكوين  فيفي  يسُتثمريسُتثمر  واحدواحد  ديناردينار  كلكل  أنأن  يعنييعني  ماما  وهووهو  ،،20242024  سنةسنة% % 103103
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  فيفي  المستمرةالمستمرة  الزيادةالزيادة  ::الداخليةالداخلية  الكفاءةالكفاءة  تحسنتحسن  ROIROI  التكوينيةالتكوينية  البرامجالبرامج  تصميمتصميم  فيفي  البشريةالبشرية  المواردالموارد  إدارةإدارة  كفاءةكفاءة  فيفي  تحسنًاتحسنًا  تعكستعكس  

  ).).الأماميةالأمامية  والإدارةوالإدارة  والإطعاموالإطعام  كالاستقبالكالاستقبال((  الخدمةالخدمة  وجودةوجودة  الزبائنالزبائن  رضارضا  علىعلى  تأثيراًتأثيراً  الأكثرالأكثر  الوظائفالوظائف  نحونحو  وتوجيههاوتوجيهها

  أداةأداة  أصبحأصبح  بلبل  مالياً،مالياً،  عبئًاعبئًا  يعديعد  لملم  التكوينالتكوين  أنأن  تثُبتتثُبت  الماليالمالي  الأداءالأداء  وتحسنوتحسن  العاملينالعاملين  تكوينتكوين  بينبين  الموجبةالموجبة  العلاقةالعلاقة  ::كليةكلية  اقتصاديةاقتصادية  دلالةدلالة  

  ..الأخطاءالأخطاء  عنعن  الناتجةالناتجة  والتكاليفوالتكاليف  التشغيليالتشغيلي  الهدرالهدر  منمن  وتقللوتقلل  العملالعمل  إنتاجيةإنتاجية  ترفعترفع  فعّالةفعّالة  اريةاريةاستثماستثم

  ساهمتساهمت  حيثحيث  التجربة،التجربة،  وتراكموتراكم  الطاقمالطاقم  استقراراستقرار  بفضلبفضل  مردوديةمردودية  أعظمأعظم  شهدتشهدت  20242024––20232023  الفترةالفترة  أنأن  يلاحظيلاحظ  ::الخبرةالخبرة  تراكمتراكم  تأثيرتأثير  

  %.%.9191  منمن  أكثرأكثر  إلىإلى  الرضاالرضا  شرشرمؤ مؤ   رفعرفع  فيفي  الزبائنالزبائن  وخدمةوخدمة  التواصلالتواصل  مهاراتمهارات  لتحسينلتحسين  الموجهةالموجهة  البرامجالبرامج

  ..البسيطالبسيط  الخطيالخطي  الانحدارالانحدار  نموذجنموذج  باستخدامباستخدام  الخدماتالخدمات  وجودةوجودة  التكوينالتكوين  بينبين  العلاقةالعلاقة  اختباراختبار: : رابعًارابعًا

  منمن  سواءسواء  الأوراسي،الأوراسي،  بفندقبفندق  الفندقيالفندقي  الأداءالأداء  مؤشراتمؤشرات  وتحسينوتحسين  التكوينالتكوين  مستوىمستوى  بينبين  قويةقوية  ارتباطارتباط  علاقةعلاقة  وجودوجود  إلىإلى  السابقةالسابقة  النتائجالنتائج  تُشيرتُشير

  ..راداتراداتالإيالإي  أوأو  الزبائنالزبائن  رضارضا  حيثحيث

 Simple Simple((  البسيطالبسيط  الخطيالخطي  الانحدارالانحدار  نموذجنموذج  تطبيقتطبيق  تمتم  دقة،دقة،  أكثرأكثر  كميكمي  بشكلبشكل  العلاقةالعلاقة  قوةقوة  وقياسوقياس  ميدانيًاميدانيًا  النتائجالنتائج  هذههذه  تدعيمتدعيم  ولغرضولغرض

Linear RegressionLinear Regression((،،  مستقلمستقل  أحدهماأحدهما  متغيرين،متغيرين،  بينبين  العلاقةالعلاقة  تحليلتحليل  فيفي  استخدامًااستخدامًا  الإحصائيةالإحصائية  الأساليبالأساليب  أكثرأكثر  منمن  باعتبارهباعتباره  ))عددعدد  

  ).).السنويةالسنوية  الإيراداتالإيرادات  أوأو  الخدمةالخدمة  جودةجودة  مؤشراتمؤشرات((  تابعتابع  والآخروالآخر  ،،))التكوينيةالتكوينية  الدوراتالدورات  أوأو  المتكونينالمتكونين

  ::التاليةالتالية  الرياضيةالرياضية  بالصيغةبالصيغة  النموذجالنموذج  عنعن  يعُبرَّ يعُبرَّ 

YY==aa++bXbX++εε  

  ::حيثحيث

  ::YY    ((المتغير التابعالمتغير التابع  ))  جودة الخدمة أو الإيراداتجودة الخدمة أو الإيرادات  

  ::XX  التكوين المهنيالتكوين المهني( (   المتغير المستقلالمتغير المستقل.(.(  

  ::aa  الثابتالثابت..  

  bb : :في في   قدار التغيرقدار التغيرمعامل الانحدار الذي يعبرّ عن ممعامل الانحدار الذي يعبرّ عن مYY   عند تغير عند تغير  XXبوحدة واحدةبوحدة واحدة..  

  εε  ::   الأخطاء غير المفسَّرة بالنموذجالأخطاء غير المفسَّرة بالنموذج((الحد العشوائي الحد العشوائي((  ..  

––20212021((نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط بين عدد المتكونين والإيرادات السنوية بفندق الأوراسي نتائج نموذج الانحدار الخطي البسيط بين عدد المتكونين والإيرادات السنوية بفندق الأوراسي ): ): 0404((الجدول رقم الجدول رقم 

20242024((  

  RR22  التحدبدالتحدبد  معاملمعامل  ssiigg    مستوى الدلالة مستوى الدلالة   tt  قيمةقيمة  SSEE  المعياريالمعياري  الخطأالخطأ  BB  المعاملالمعامل  التابعالتابع  المتغيرالمتغير

            السنويةالسنوية  الإيراداتالإيرادات

  ))دلاردلار  مليارمليار( ( 

0.01250.0125  0.00310.0031  4.034.03  0.0380.038  0.0380.038  

  

  تشير قيمةتشير قيمة  RR²²  ==  00..996633   من التغير في الإيرادات يفسَّر بتغير عدد المتكونين، ما يدل على قوة الارتباط بين من التغير في الإيرادات يفسَّر بتغير عدد المتكونين، ما يدل على قوة الارتباط بين   %%33..9966إلى أن نحو إلى أن نحو

  ..المالي للفندقالمالي للفندق  الاستثمار في التكوين والعائدالاستثمار في التكوين والعائد

  دلالة المعامل الإحصائيةدلالة المعامل الإحصائية  ((SSiigg  ==  00..003388  <<  00..0055))   تؤكد وجود علاقة ذات دلالة معنوية موجبة بين عدد المتكونين ونمو تؤكد وجود علاقة ذات دلالة معنوية موجبة بين عدد المتكونين ونمو

  ..الإيراداتالإيرادات



______________________________ :تكوین الموارد البشریة الناشطة في القطاع السیاحي  مقاربة تحلیلیة كمیة  
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  المعامل الموجبالمعامل الموجب  ((BB  ==  00..00112255))  0.1250.125موظفين مكونين تقريبًا تؤدي إلى ارتفاع الإيرادات السنوية بنحو موظفين مكونين تقريبًا تؤدي إلى ارتفاع الإيرادات السنوية بنحو   1010يعني أن كل زيادة بـيعني أن كل زيادة بـ  

  ..دج، وهو مؤشر قوي على جدوى التكويندج، وهو مؤشر قوي على جدوى التكوين  مليارمليار

  ..تحليل ومناقشة النتائجتحليل ومناقشة النتائج: : ثالثاثالثا

  والماليةوالمالية  التشغيليةالتشغيلية  المؤشراتالمؤشرات  جميعجميع  فيفي  ملحوظًاملحوظًا  تحسنًاتحسنًا) ) 20242024––20212021((  الفترةالفترة  خلالخلال  الأوراسيالأوراسي  بفندقبفندق  الخاصةالخاصة  الميدانيةالميدانية  البياناتالبيانات  تُظهرتُظهر  

  علىعلى  إيجاباًإيجاباً  انعكسانعكس  ماما  سنوات،سنوات،  أربعأربع  خلالخلال% % 7575  تفوقتفوق  سبةسبةبنبن  التكوينيةالتكوينية  الدوراتالدورات  عددعدد  ارتفعارتفع  فقدفقد. . التكوينالتكوين  وتيرةوتيرة  ارتفاعارتفاع  معمع  بالتوازيبالتوازي

  ..مئويةمئوية  نقطةنقطة  1313  قدرهاقدرها  بزيادةبزيادة  أيأي  ،،20242024  سنةسنة% % 9292  إلىإلى  20212021  سنةسنة% % 7979  منمن  انتقلانتقل  الذيالذي  الزبائنالزبائن  رضارضا  مستوىمستوى

  أحدأحد  ررالمستمالمستم  التدريبالتدريب  يشكليشكل  حيثحيث  الخدمة،الخدمة،  جودةجودة  فيفي  تحسنتحسن  إلىإلى  مباشرةمباشرة  يترُجميترُجم  البشريالبشري  العنصرالعنصر  فيفي  الاستثمارالاستثمار  أنأن  علىعلى  يدليدل  التطورالتطور  هذاهذا

  ..الفندقيةالفندقية  المؤسساتالمؤسسات  فيفي  التنافسيةالتنافسية  محدداتمحددات  أهمأهم

  منمن  الإيراداتالإيرادات  ارتفعتارتفعت  إذإذ  المتغيرين،المتغيرين،  بينبين  قويةقوية  طرديةطردية  علاقةعلاقة  وجودوجود  يتضحيتضح  السنوية،السنوية،  الإيراداتالإيرادات  معمع  المتكونينالمتكونين  عددعدد  تطورتطور  مقارنةمقارنة  خلالخلال  منمن  

  ..%%4545  تقاربتقارب  نمونمو  بنسبةبنسبة  أيأي  ،،20242024  سنةسنة  دجدج  مليارمليار  4.24.2  إلىإلى  20212021  سنةسنة  دجدج  مليارمليار  2.92.9

  الخدمةالخدمة  حيثحيث  منمن  سواءسواء  للفندق،للفندق،  العامالعام  الأداءالأداء  مستوىمستوى  ارتفاعارتفاع  علىعلى  انعكستانعكست  المؤهلينالمؤهلين  العاملينالعاملين  عددعدد  فيفي  زيادةزيادة  كلكل  أنأن  تجاهتجاهالاالا  هذاهذا  يظُهريظُهر

  ..ملموسةملموسة  اقتصاديةاقتصادية  مردوديةمردودية  تحقيقتحقيق  فيفي  التكوينيةالتكوينية  السياسةالسياسة  نجاحنجاح  يعكسيعكس  ماما  الإيوائية،الإيوائية،  الطاقةالطاقة  استغلالاستغلال  أوأو

  التكوينالتكوين  فيفي  الاستثمارالاستثمار  عائدعائد  مؤشرمؤشر  أنأن  كماكما  ((RROOII))  دجدج  11  لكللكل  دجدج  35.435.4  نحونحو  المتوسطالمتوسط  فيفي  وبلغوبلغ  السنوات،السنوات،  جميعجميع  فيفي  إيجابيًاإيجابيًا  جاءجاء  

  ..الأداءالأداء  نحونحو  موجّهةموجّهة  تكوينتكوين  أساليبأساليب  علىعلى  واعتمادهاواعتمادها  التدريبيةالتدريبية  للبرامجللبرامج  مرتفعةمرتفعة  فعاليةفعالية  علىعلى  يدليدل  ماما  التكوين،التكوين،  فيفي  مستثمرمستثمر

  الارتباطالارتباط  معاملمعامل  بلغبلغ  ذذإإ  السنوية،السنوية،  والإيراداتوالإيرادات  المتكونينالمتكونين  عددعدد  بينبين  قويةقوية  طرديةطردية  علاقةعلاقة  وجودوجود  البسيطالبسيط  الخطيالخطي  الانحدارالانحدار  نموذجنموذج  أكدأكد  ((RR))  

  ..للمؤسسةللمؤسسة  الماليالمالي  والعائدوالعائد  المدربالمدرب  البشريالبشري  المالالمال  رأسرأس  بينبين  وثيقًاوثيقًا  ارتباطاًارتباطاً  يعكسيعكس  ماما  وهووهو  ،،0.970.97  حواليحوالي

  0.0110.011  يقاربيقارب  بمعدلبمعدل  الإيراداتالإيرادات  ارتفاعارتفاع  إلىإلى  تؤديتؤدي  إضافيإضافي  مكوَّنمكوَّن  واحدواحد  عاملعامل  بمقداربمقدار  زيادةزيادة  كلكل  أنأن  تبينّ تبينّ   الإحصائية،الإحصائية،  المعاملاتالمعاملات  وبتحليلوبتحليل

  ..الإنتاجيةالإنتاجية  تحسينتحسين  فيفي  التكوينالتكوين  لسياسةلسياسة  المباشرالمباشر  الاقتصاديالاقتصادي  الدورالدور  ثبتثبتيي  ماما  وهووهو  دج،دج،  مليارمليار

  ..والتوصياتوالتوصيات  الخلاصةالخلاصة: : رابعارابعا

  ::فيفي  بوضوحبوضوح  ساهمتساهمت  الأوراسيالأوراسي  فندقفندق  داخلداخل  الممنهجةالممنهجة  التكوينالتكوين  سياسةسياسة  أنأن  إلىإلى  التحليلالتحليل  نتائجنتائج  تشيرتشير

  والجماعيوالجماعي  الفرديالفردي  الأداءالأداء  كفاءةكفاءة  رفعرفع..  

  ءءالنزلاالنزلا  رضارضا  مستوىمستوى  ورفعورفع  الفندقيةالفندقية  الخدماتالخدمات  جودةجودة  تحسينتحسين..  

  التكوينالتكوين  فيفي  الاستثمارالاستثمار  علىعلى  إيجابيإيجابي  عائدعائد  وتحقيقوتحقيق  الإيراداتالإيرادات  زيادةزيادة..  

  ::يلييلي  بمابما  الدراسةالدراسة  توصىتوصى

  الجزائرالجزائر  فيفي  والخاصةوالخاصة  العموميةالعمومية  الفندقيةالفندقية  المؤسساتالمؤسسات  باقيباقي  علىعلى  التجربةالتجربة  تعميمتعميم..  

  الفعليةالفعلية  السياحيةالسياحية  السوقالسوق  واحتياجاتواحتياجات  التكوينالتكوين  بينبين  الربطالربط  تعزيزتعزيز..  

  والإطعاموالإطعام  للفندقةللفندقة  العلياالعليا  المدرسةالمدرسة  معمع  لتعاونلتعاونبابا  مستمرةمستمرة  وميدانيةوميدانية  رقميةرقمية  تكوينتكوين  برامجبرامج  تطويرتطوير..  

  مؤشراتمؤشرات  إدراجإدراج  RROOII  السياحيالسياحي  القطاعالقطاع  فيفي  المؤسسيالمؤسسي  الأداءالأداء  تقييمتقييم  مقاييسمقاييس  ضمنضمن  الزبائنالزبائن  ورضاورضا..  

  

  

  



حرايرية عتيقة& بوسطة حدة  ______________________________  
______________________________ 

 

338 

 

  ::المراجعالمراجع

  ::المراجع بالغة العربيةالمراجع بالغة العربية

  الاقتصاديةالاقتصادية  ونونالشؤ الشؤ   إدارةإدارة: : نيويوركنيويورك). ). 19631963  روماروما((  الدوليالدولي  والسفروالسفر  للسياحةللسياحة  المتحدةالمتحدة  الأممالأمم  مؤتمرمؤتمر). ). 19631963. (. (المتحدةالمتحدة  الأممالأمم  ..11

  ..والاجتماعيةوالاجتماعية

  ..الجامعيةالجامعية  المطبوعاتالمطبوعات  ديوانديوان: : الجزائرالجزائر. . والتطبيقاتوالتطبيقات  المفاهيمالمفاهيم: : السياحيالسياحي  الاقتصادالاقتصاد). ). 20152015. (. (خالديخالدي  بشيربشير  ..22

  ..للنشرللنشر  وائلوائل  داردار: : عمانعمان. . والفندقيةوالفندقية  السياحيةالسياحية  المؤسساتالمؤسسات  فيفي  الشاملةالشاملة  الجودةالجودة  إدارةإدارة). ). 20142014. (. (الغزالالغزال  رضوانرضوان  ..33
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